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社会支持视角下老年人网络购物行为 
影响因素研究*

——基于扎根理论的质性分析

曾粤亮　喻莹　黄芷琪　朱明怡

（华中师范大学信息管理学院，武汉 430079）

摘要：从社会支持视角剖析老年人网络购物行为影响因素与作用路径，可为不同社会主体优化支持策略

提供参考，通过网络购物这一高频情境提升老年人数字素养。对30位老年人进行一对一半结构化访谈，结合

扎根理论三级编码流程，提炼出17个子范畴和7个主范畴，构建包含个人需要、个人障碍、社会支持3个维度的

老年人网络购物行为影响因素理论框架。研究表明，老年人网络购物存在自主性需要和控制性需要，但使用

性障碍、心理障碍会抑制其网络购物意愿，不同来源的社会支持（正式、准正式、非正式）可增强老年人自主

性网络购物动机，并有效缓解其网络购物障碍。据此提出优化策略：强化正式支持，从监管和引导两方面优

化老年人网络购物环境；重视准正式支持，社区和企业承担社会责任，提升老年人网络购物能力；鼓励非正

式支持，提升数字反哺主动性，增强老年人网络购物信心。
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根据第七次全国人口普查结果，我国60岁及以上人

口占18.7%，其中65岁及以上人口占13.5%，呈现老年人

口规模庞大、人口老龄化程度进一步加深等特点[1]。国

家卫生健康委预计“十四五”时期我国60岁及以上老年

人口总量将突破3亿，我国进入中度老龄化阶段。2035
年左右，60岁及以上老年人口将突破4亿，我国进入重

度老龄化阶段[2]。人口老龄化将是今后较长时期我国的

基本国情。

在数字化和老龄化交叠时期，提高老年群体的数

字素养以及缩小数字鸿沟显得尤为重要。网络购物是

老年人融入数字社会的常见情境之一，也是数字素养培

育的重要切入点。在我国，传统电商、直播电商、社区

团购等已经广泛普及。《2023银发经济洞察报告》指出

银发群体线上购物行为明显增多，线上购物用户增量

超千万，为京东、阿里巴巴等购物平台提供2成以上的

增量占比[3]。然而，网络购物过程涉及信息检索、识别

筛选、平台交互、电子支付等多个环节，对老年群体的

数字素养提出了更高要求，大部分老年人仍存在网络购

物平台认知不足、程序操作（如检索下单、在线咨询、

在线支付、商品退换等）困难、商品选择和质量把控能

力欠缺等状况。为弥合数字鸿沟，并推动数字融合，国

内外社会各界积极推动老年群体的数字素养教育并采
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取相关支持举措。比如，新加坡积极倡导并实施数字支

付和网络消费教育，作为老年人数字素养提升的核心内

容，这一举措得到了政府、社区和企业等多方的广泛支

持[4]。我国政府也对老年人的数字素养培育给予关注。

2020年国务院办公厅印发《关于切实解决老年人运用

智能技术困难的实施方案》，强调问题导向和需求驱

动，聚焦老年人日常生活涉及的高频事项和服务场景，

切实满足其基本服务需要，完善服务保障措施 [5]。此

外，多个政策强调社会支持在老年群体数字素养提升

中的重要性。比如，《“十四五”国家信息化规划》提

出，要充分调动社会各方资源，开展面向老年人等重点

人群的常态化数字技能帮扶，支持社区、机构开展老

龄群体数字技能培训，有效提升其在数字设备使用、

在线服务获取、数字消费、网络欺诈防范等方面的素养

水平[6]。

基于此，本文提出两个关键问题：①从社会支持视

角出发，影响老年人网络购物行为的因素有哪些？②不

同类型的社会支持对老年人网络购物行为中存在的问

题有什么作用效果？本文以有网络购物经验的老年人为

研究对象，通过一对一深度访谈方法探究其网络购物

行为，深入挖掘社会支持视角下老年人网络购物行为

影响因素及作用关系，为社会不同利益相关者优化支持

策略提供参考，以协同助力老年人数字素养提升。

1　相关研究与理论基础

1.1　相关研究

老年群体数字素养、数字技术使用行为已引起学

者关注，网络购物是其应用场景之一，具体涉及老年人

网络购物行为的现状、影响因素和能力构成。①老年人

网络购物行为现状方面，问卷调查发现：老年人网络消

费欲望强烈，但在网络购物操作上存在障碍，导致网络

消费水平不高[7]；老年人存在商品质量担忧、不会使用

等障碍[8]。②老年人网络购物行为影响因素方面，研究

发现：安全、产品、物流配送效率、售后服务质量和商品

质量是老年人网络购物行为的主要影响因素[9]；老年人

放弃网络购物的主要原因是便利性不够、操作复杂、缺

少网络购物需求等[10]；Kvalsvik[11]通过定量和质性研

究相结合方法发现健康、流动性、商店距离是影响老年

人在线购买食品意愿的重要情境因素。③老年人网络

购物行为能力方面，顾天玉等 [12]参考《数字素养全球

框架》，将老年人网络购物数字能力划分为基本数字能

力、数字运用能力、感知风险能力、交流分享能力4个维

度；卢章平等[13]进一步构建包含4个一级指标和21个二

级指标的网络购物数字能力评价体系。

此外，不少研究证实了特定社会支持对于老年群

体数字素养提升的价值，比如公共服务部门数字技术

支持服务不仅能提高老年人数字素养，还可增进其与

更广泛的社会系统之间的互动，帮助其建立与社群的

联系，更好地融入数字社会[14]。然而，聚焦老年人网络

购物社会支持的研究较少，多数研究在宽泛的数字素

养提升策略中提及社会支持。比如，Hänninen等[15]提

出“温暖专家”概念，指出年轻的家庭成员经常充当祖

父母的“温暖专家”，在新的信息通信技术和老年人之

间发挥中介作用。罗强强等[16]认为应构建个人、家庭和

社会三位一体的适老化发展方案，通过子代的积极鼓

励实现代际反哺。曾粤亮等 [17]通过政策工具分析，提

出我国老年人智能技术运用政策应充分调动企业、医

疗机构、教育机构、公共服务机构、社区等社会主体。

金燕等[18]认为应完善面向老年人的数字包容政策，提

升各类支持主体的参与度，重视政策间的协调作用。周

煜[19]提出政府应采取引导或给予补贴的方式鼓励老年

人接入数字技术，提升对老年人的关怀程度。

综上，社会支持虽作为策略之一被广泛提及，但专

门从社会支持视角深入剖析老年人网络购物行为的研

究尚付阙如，对于社会支持类型及其作用有待进一步

探究。此外，多数研究采用问卷调查方法，然而质性研

究方法（比如访谈）更适用于面向老年群体的调查。因

此，本文选择访谈法，用以更好理解和分析社会支持视

角下老年人网络购物行为的影响因素。

1.2　理论基础

社会支持概念于1977年提出，表示个人感受到的

来自他人的关心和支持[20]。Cobb[21]将社会支持定义为

个体感知到的来自其他社会网络成员的关心、尊重和

被需要的信息。李强 [22]认为社会支持是个人通过其社

会联系获得的精神上和物质上的支持和帮助，可减少心

理应激反应、缓解精神紧张状态、提高社会适应能力。

方曙光[23]认为，社会支持指他人、社区、团体、政府等

力量给予个人的关心和帮助，主要形式包括物质支持、
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生活关心和心灵慰藉等。

依据来源主体，李芳[24]、穆光宗[25]认为社会支持

可分为正式支持、非正式支持。正式社会支持指正式组

织，如政府机构、社区居委会、非营利性组织等，依据

法律和制度提供的规范性支持，表现为个人和组织的

联系；非正式社会支持指个体通过婚姻、血缘、地缘等

社会关系，如家人、邻居、同事等，获取的非规范性支

持，表现为个人之间的联系[26]。杨菊华[27]则将社会支持

划分为3类，即以政府为主的正式支持、以社区为代表

的准正式支持、以家庭为主的非正式支持。

综上，本研究所指的社会支持是老年人在数字应

用过程中接收到的不同来源的技术、信息、心理等方

面的指导和帮助。上述关于来源主体的划分中，杨菊

华[27]的分类更细且具有区分度，因此本研究根据其分

类将老年人网络购物行为的社会支持分为以下3类。

①正式社会支持。以政府为主体，通过制定法律法规、

严厉打击网络诈骗等举措保障老年人数字应用环境

安全。②准社会支持。以社区和企业为主，在老年人日

常活动范围为其提供数字应用的物质支持和服务支

持。③非正式社会支持。主要是指子女、配偶、邻居等

社会关系网络给予老年人数字应用的操作指导和鼓

励等。

2　研究设计

扎根理论研究是一种自下而上建构理论的方法，

通常以访谈等方法对社会问题进行深入探索并收集一

手资料，对其进行整理、阅读、分析和对比，不断归纳

概念，构建理论，并接受理论饱和度检验，从而完善理

论[28]。针对老年人网络购物行为研究，考虑到老年人心

理、生理层面的变化，通过深度访谈收集数据，能更客

观地反映老年人的真实态度和行为，从而提供更为准

确的分析结果。同时，扎根理论从数据本身出发，让数

据自然引导理论的形成，可以有效减少研究者个人主观

经验对于研究结果的影响，提高理论的饱和度和可信

度。根据这一方法，设计研究过程。

（1）半结构化访谈。首先，在参考文献[13]、[16]的
基础上，围绕网络购物特点和研究目标设计初步访谈

提纲。邀请2位对象进行预访谈，根据其对访谈问题、

时长和引导方式的反馈优化访谈提纲，形成最终的访

谈提纲（见表1）。

其次，选择访谈对象，选取标准如下：①年龄为60
岁及以上；②有1次及以上网络购物经历，包括传统网

络购物、直播购物和社群团购等。最终确定30名访谈

对象（P1~P30），基本信息如下：性别分布较均衡，样

本中女性略多于男性；年龄涵盖60~81岁，以60~64岁
的“年轻老年人”群体为主；文化程度从小学至本科不

等，以初中和大专为主；工作背景多样，包括工人、老

师、农民等职业领域；居住情况方面，多数老年人与配

偶共同居住，其次是与子女共同居住；网络购物频率呈

现出明显的多样性，有人几乎每天购买，有人每月仅购

买几次。

最后，根据提纲开展正式访谈。每次访谈一位对

象，时间控制在20分钟左右，共访谈30位（预留2位访

谈对象的访谈资料作后续理论饱和度检验）。

（2）编码分析。将访谈语音记录转录成文本，逐

字逐句校对后借助质性数据分析软件NVivo进行编码，

参照三级编码流程进行文本分析和理论构建。

3　老年人网络购物行为影响因素理论
框架构建

3.1　三级编码分析

3.1.1　开放式编码

开放式编码即在分析资料前不预先设想，忠于原

始语句进行编码，按照比较、概念化、资料编目的流

程，形成初步概念及概念范畴 [29]。本研究梳理28份
访谈文本，提炼形成初始概念，进一步依据概念共同

特征聚类，形成范畴。最终获得开放式编码结果（见 
表2），共包括44个初始概念（A1~A44）和17个子范畴

（B1~B17）。需说明的是，部分语句可能存在多个/多重

表意，为体现客观性，在实际操作中对可能情况均进行

编码，受篇幅限制，仅列举语句对应的一个概念。

表1　最终的访谈提纲

研究方法 类别 内容要点

访谈

基本信息
年龄、文化程度、退休前工作、 

居住情况、网络购物频率

网络购物情况
网络购物动机、整体体验、 

遇到的困难等

社会支持情况
社会支持来源、寻求途径、 

支持效果等
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表2　开放式编码结果

子范畴 初始概念 代表性语句

B1 能力提升
A1 活跃思维 P9：学习学习，年纪大要动动脑子的

A2 适应社会 P20：大家都网购，得跟上

B2 商品认同

A3 多样性 P28：种类多，只要想到的都能在网上买

A4 便捷性 P12：随便什么时候想买就买，动动手机就下单好方便

A5 价格优惠 P6：网上东西好便宜

A6 安全性 P21：网上东西价格透明，不用讨价还价

B3 社交推动

A7 自我效能感 P9：给别人代买小皮包特别有成就感

A8 推荐信任感知 P15：朋友推荐的更愿意买

A9 共同话题提供 P26：他们都说网络购物，我也感兴趣

B4 被迫替代
A10 出行不便 P9：腿脚不便，就喜欢网上买

A11 购物渠道有限 P14：家人住得远，要照顾只能网络购物

B5 自尊需要
A12 拒绝落伍 P9：虽然老了，但也不想让人家觉得跟不上时代

A13 求助回避 P3：子女太忙了，不想麻烦子女买东西

B6 网络风险感知

A14 财产安全顾虑 P27：钱给出去没收到东西，不放心钱

A15 网络谣言顾虑 P12：网上乱七八糟消息太多了，不知道哪个是真的

A16 平台负面信任 P3：不信任小平台、不信任陌生平台

A17 维权无助性感知 P10：付钱了要是没给我寄过来，也不知道找谁去

B7 低自我效能感
A18 习得性无助 P3：自己试着买过，但是不太好

A19 畏难心理 P16：这看着就难，学不会

B8 无动机状态 A20 缺少购物需求 P14：很多人觉得去超市买就够了

B9 负面购买体验

A21 商品质量低 P6：买到假的饮料，和图片一点不一样

A22 收货不便 P25：菜鸟驿站太远了，快递员都不愿送上门

A23 退换不便 P20：退货太慢了，还要掰扯半天，非常麻烦

A24 信息泄露 P7：买东西以后老是收到推销短信和电话

A25 维权困难 P2：找不到投诉的地方，投诉也没有用

A26 虚假宣传 P13：买的和宣传根本不一样，质量很差

B10 视觉障碍
A27 界面复杂 P1：画面太乱，看不过来

A28 界面更新频繁 P3：页面更新太快，我上次会用这次就不会了

B11 交互障碍

A29 机械式回复 P8：我说半天发现他是机器人

A30 答非所问 P11：根本不是我想要的答案

A31 未解决问题 P4：我写字很慢，没说完就断了

B12 学习障碍
A32 操作流程复杂 P14：不知道怎么退货，链接入口找不到

A33 功能不易掌握 P1：优惠设置乱七八糟

B13 政府支持

A34 政策需要 P14：要重视老人的需求，出一些方便的政策

A35 立法需要 P3：希望国家出管控假冒伪劣的法律

A36 平台监管 P2：希望国家管管非法的小平台

B14 企业平台支持
A37 商家监管 P13：希望管控不良商贩，约束虚假宣传和假冒伪劣的东西

A38 平台适老化 P26：有时候看的字体太小了

B15 社区支持
A39 社交渠道提供 P11：退休了没有同事说话，参加社区活动能热闹热闹

A40 社区教学 P23：社区图书馆发的小册子；P13：群里发一些防骗视频

B16 家庭支持

A41 数字反哺 P9：孙女一步一步手把手教

A42 亲情感知 P3：他们耐心教，感觉到被关心，更愿意学

A43 设备支持 P27：用女儿给我买的智能机，不然也不会尝试

B17 社会关系支持 A44 同事支持 P11：年轻同事教我
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3.1.2　主轴编码

主轴编码是指根据逻辑关系将开放式编码提炼

的子范畴进行聚类，形成主范畴，并构建主范畴与子

范畴之间的关系。本研究对开放式编码提取的17个子

范畴进行比较，根据逻辑关系进行归纳整合，归纳出7
个主范畴（C1~C7），并根据主范畴表征的方面，进一

步将其划分为个人需要、个人障碍、社会支持3个维度

（见表3），以展示主范畴间的层次。

在主轴编码所发现的概念类属中选择一个核心类属，

最大限度地将研究结果囊括在一个比较宽泛的理论范

围内[30]。本研究以“老年人网络购物行为影响因素”为

核心范畴，发现来自3个维度的7个主范畴均影响老年人

网络购物行为，且有不同的关系结构（见表4）。此外，

对预留的2份原始访谈材料进行理论梳理、比对，未发

现新概念、新范畴和新关系结构。因此，可认为基于访

谈的编码结果达到理论饱和。基于三级编码结果，构建

了社会支持视角下老年人网络购物行为影响因素理论

框架（见图1）。

图1　社会支持视角下老年人网络购物行为影响因素理论框架

表4　选择式编码结果及关系结构

作用路径 关系结构 关系结构内涵

个人需要→网络
购物行为

驱动

老年人网络购物需要包括自主性需要
和控制性需要。自主性需要中的能力
提升、商品认同、社交推动，以及控制
性需要中的被迫替代、自尊需要因素，
都能显著驱动老年人网络购物动机产
生，但作用方式有别，分别是主动产生

和被动产生

个人障碍→网络
购物行为

抑制

老年人网络购物障碍包括心理障碍、
使用性障碍。心理障碍包括网络风险
感知、低自我效能感、无动机状态、负
面购买体验；使用性障碍包括视觉障
碍、交互障碍、学习障碍。这些障碍都

显著抑制老年人网络购物行为

社会支持→个人
需要

增强

在社会支持维度，以政府支持为代表的
正式支持，包含社区支持、企业平台支
持的准正式支持，以及包含家庭支持、
社会关系支持的非正式支持，均能增强
老年人网络购物需要，尤其是自主性需
要。其中家庭支持、社会关系支持、 

社区支持的作用突出

社会支持→个人
障碍

缓解
3种类型的社会支持有助于缓解老年人
网络购物中的心理障碍和使用性障碍

社会支持→网络
购物行为

促进
3种类型的社会支持通过增强需要、
缓解障碍，促进老年人网络购物行为

表3　主轴编码结果及维度

维度 主范畴 子范畴

个人需要

C1 自主性需要

B1 能力提升

B2 商品认同

B3 社交推动

C2 控制性需要
B4 被迫替代

B5 自尊需要

个人障碍

C3 心理障碍

B6 网络风险感知

B7 低自我效能感

B8 无动机状态

B9 负面购买体验

C4 使用性障碍

B10 视觉障碍

B11 交互障碍

B12 学习障碍

社会支持

C5 正式支持 B13 政府支持

C6 准正式支持
B14 企业平台支持

B15 社区支持

C7 非正式支持
B16 家庭支持

B17 社会关系支持

3.1.3　选择式编码

选择式编码也称核心编码，是指经过系统的分析，
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4　老年人网络购物行为影响因素的 
作用路径

根据上述社会支持视角下老年人网络购物行为影

响因素理论框架，进一步提炼出以下5条作用路径。

4.1　个人需要维度：驱动老年人网络购物

行为

Ryan等[31]指出影响个体信息解释的因果取向有两

类：①自主取向，即个体把自己的知觉视为行为发生

的原因，体现为内在激发行动；②控制取向，即个体行

为受到外部因素影响，或出于获得奖赏、取悦他人等目

的。老年人网络购物行为同样存在两种情况。

（1）自主性需要。自主性表示个体按自己意愿行

事的特性，包括对个人意志的自由表达、做决策的独立

自主性和对行动进程的独立推进等[32]。本文界定为老

年人受商品特质和个人积极性影响而产生的主动选择

网络购物的心理动机，主要包括能力提升、商品认同、

社交推动。①能力提升。部分受访者表示，使用电子产

品能够帮助提升思维能力和新鲜事物接受能力，从而

产生电子产品使用及网络购物动机。例如“年纪大了，

学学新东西，动动脑子嘛，手机里面什么东西都看得到

也买得到”（P9）。②商品认同。调查表明，大多数老年

人注重实用型消费，商品认同是主要原因。“网上东西

便宜啊，比超市便宜好多，我就上网买了”（P27）、“想

买什么都能在网上搜着，感觉就只有你想得到，没有他

卖不了的”（P25）等表明线上商品的经济实惠性、多样

性和购买便捷性激发老年人购买动机，进而促成实际

购买。③社交推动。社交网络带来情感满足，提高老年

人的社交活跃度，从而预防老年抑郁症状的产生[33]。

比如受访者介绍“帮跳广场舞舞伴儿在拼多多上买了

个皮包……他们看了都想要，夸我买得好，可开心了”

（P9），表明成功体验及其带来的自我效能感可促进老

年人与同龄人的交流，增强其自我满足感。

（2）控制性需要。与自主性需要相反，控制性需要

表示由外部压力引发的购买动机，包括被迫替代、自尊

需要。①被迫替代。特定外部环境或条件限制导致老年

人不得不进行网络购物。例如，新冠疫情期间，社区封

控带来出行不便，“只能去网上买东西，小区建了一个买

东西的微信群”（P3）。多数受访者表示受疫情影响线

下购物受限，从而转向网络购物。其他原因包括：身体

机能衰退，出门购物成本增加；所需商品缺少线下购买

渠道等。②自尊需要。当父母从“照顾者”转变为“被

照顾者”，心理上无法适应角色转变，不愿主动向子女

寻求技术支持，产生独立解决问题的想法。比如“（子

女）都太忙了，我不高兴叫他们买，总感觉像打扰他们

似的”（P20），说明部分老年人出于自尊，希望自己独

立完成网络购物。

4.2　个人障碍维度：抑制老年人网络购物

行为

（1）心理障碍。心理障碍指老年人对网络购物的

抵抗、恐慌等负面心理。部分老年人对网络购物存在抵

触，表现为网络风险感知、低自我效能感、无动机状态

和负面购物体验。①网络风险感知。大部分老年人在网

络购物中存在一定的风险感知，体现为财产安全顾虑、

虚假信息顾虑、对小平台的不信任和无法维权的担忧，

这些都削弱了老年人的网络购物意愿。其中，老年人对

财产安全问题较为警惕，不熟悉的平台或金钱交易方

式无法获得老年人的信任，比如“那些小平台我都不信

的，我就在京东买，我最不信拼多多了，上面很多骗人

的”（P7）。②低自我效能感。网络购物失败带来习得

性无助心理。老年人对网络技术的接受能力较弱，若在

初试网络购物时受挫，很容易不愿意再次尝试。此外，

面对复杂的操作流程，老年人易产生畏难情绪，比如

“看着就难……根本学不会”（P16）。③无动机状态。

访谈发现，部分老年人平时由家人负责采买，对购买活

动缺少需求和动机，比如“平时都是我小孩买……我

不买东西也就不去看，我本来也不爱用手机”（P21）。
无动机状态虽看似不影响老年人生活质量，但或许会

影响老年人对新鲜事物的接受心态和学习能力，导致

对其他数字技术的使用动机减弱，进而加大数字鸿沟。

④负面购买体验。负面购买体验降低老年人的复购率。

由访谈可知，老年人在网络购物过程中普遍出现体验

不佳情况，具体表现为所购商品质量低、商家虚假宣传

导致货不对板、维权困难等，导致部分老年人对网络

购物认可度下降，个别老年人直接表示因此不愿意再

次在网络上购买同类商品，比如“我现在觉得网上买的

东西都不好，尤其是那个拼多多，买的衣服像破布一样

的，还不如在街上买”（P3）。
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（2）使用性障碍。老年人数字素养相对较低，在

网络购物过程中主要体现为技术操作障碍。①视觉障

碍。视觉浏览不畅，比如“好不容易习惯了一个页面，又

给改得乱七八糟，有时候搞得我都不想用了”（P2）。

②交互障碍。智能客服的机械式回应无法解决具体问

题，沟通困难，比如“我想问那个客服，又不知道他是

机器人我就一直讲，打字又慢”（P19）。③学习障碍。部

分APP、小程序的操作流程和功能复杂，较难掌握，比

如“教了也很快忘记，干脆不买了”（P19）。

4.3　社会支持维度：促进老年人产生网络

购物动机

（1）正式支持。许多老年人坦言希望政府加大电

商平台监管力度，管控售卖假冒伪劣产品的商家，保障

网络消费安全。访谈发现，来自政府的支持能够提升老

年人网络购物意愿和信心，“对不法平台和商家进行监

管，才能让更多人愿意相信和消费”（P14）。

（2）准正式支持。准正式支持能够优化老年人网

络购物体验，提升老年人网络购物素养，从而产生网

络购物动机。在企业平台支持方面，平台对商家的监管

可提升老年人网络购物安全感，适老化设计可简化老

年人网络购物操作。比如：“我觉得京东做得就很好，

几乎就没有卖假冒伪劣的小商贩，所以我也更乐意在

京东上买”（P20）；“我挺喜欢用支付宝，老人模式我

觉着用得很方便”（P15）。在社区支持方面，社区居委

会是主要力量，主要面向老年人开展数字素养教育。此

外，小型公共图书馆、社区图书馆也具有重要作用[34]，

其服务半径相对较小，服务方式更贴近社区老年人

生活实际，可根据老年人的认知和心理需求设计宣传

和教学内容，比如“社区图书馆发的小册子，很直观”

（P23）。

（3）非正式支持。来自家庭成员、社会关系的支持

显著推动老年人网络购物行为。在家庭支持方面，来自

子孙的数字反哺可提升老年人网络购物素养；对老年

人的鼓励、耐心和关心可提升其网络购物意愿；许多老

年人使用的网络购物设备也由家庭成员提供。在社会

关系支持方面，部分相对低龄的老年人从同事、工友处

获取支持，比如受访者提到“当时是单位里年轻的同事

帮我的，后来教我，自己慢慢学会”（P11）。

4.4　社会支持与个人需要：增强老年人自主性

网络购物动机

社会支持能够促进老年人自主性网络购物动机产

生，准正式支持和非正式支持发挥积极作用。部分受访

者认为社区支持满足了自己的社交需求，通过社区支持

获得的信息激发老年人网络购物自主性，比如“他们平

时老提（网络购物），我跟着了解不少，后面我买到好的

了也想给人家推荐”（P11）。此外受访者表示，家庭成

员影响其对网络购物的态度并激发其好奇心和尝试欲

望，比如“我以前都不买，后来女儿女婿天天往家里搬东

西，我也就用了，感觉确实质量还行，还便宜”（P5）。

4.5　社会支持与个人障碍：缓解老年人网络

购物障碍

（1）正式支持的缓解作用。①政府的行政手段有

助于提升数字应用的适老性。政府通过约束平台商家行

为，可有效减少虚假宣传和维权困难等情况；通过引导

监督企业平台开展适老化设计，可减少老年人网络购物

障碍。②数字环境的改善可提升老年人的数字信任。针

对部分老年人的网络风险感知和低自我效能感，政府通

过积极宣传网络购物安全环境，更容易提升老年人网络

购物信任，比如“如果确定哪个平台安全，或者开展净

网行动，肯定更多人愿意相信和体验”（P16）。
（2）准正式支持的缓解作用。①外部设置的优化有

效减少使用中的技术障碍。针对网络购物负面体验，老

年人认为企业应约束平台商家、优化流程，提供更方便

的操作方式；针对网络购物过程中的数字技术困境，企

业平台的适老化设计和无障碍改造，如字体放大、语音

引导等，有助于缓解老年人的视听障碍和学习障碍，比

如受访者反映“我挺喜欢用支付宝，老人模式我觉着用

得很方便”（P15）。社区提供的教学支持提升了老年人

网络购物素养，社区图书馆设计的网络购物教学模式让

老年人在模拟环境中学习数字技能，比如“社区群里发

一些防骗视频，我有时候也看”（P13）。②数字助老氛围

可缓解数字恐慌心理。社区宣传、社区图书馆的数字素

养培训可缓解老年人的网络风险感知和畏难心理，比如

“社区图书馆提供实际案例，很有趣、很实用”（P15）。
（3）非正式支持的缓解作用。①代际支持在技术

层面发挥了首要的指导与帮助作用。大部分老年人表
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示自己的网络购物技能来自子孙，遇到困难时首要的

求助对象是家庭成员，比如“跟我孙女一起住，平时我

搞不懂的都是她教我”（P9）。②数字反哺在情感意义

上给予了老年人肯定与信心。部分老年人表示自己在第

一次网络购物时存在财产安全顾虑，家庭成员的解释

减轻了担忧，比如“以前觉得网上买东西容易被骗，后

来孙女示范给我看，觉得还可以，才开始尝试”（P8）。
还有老年人表示自己在网络购物受挫后获得家人的鼓

励，从而重拾兴趣。

5　结论与启示

5.1　研究结论

本研究从网络购物这一高频场景切入，通过深度

访谈和扎根分析，构建了社会支持视角下老年人网络购

物行为影响因素理论框架，明晰了社会支持的类型及

其作用路径。

（1）老年人网络购物行为的影响因素可以分为3
个维度。个人需要维度中，自主性需要，如能力提升、商

品认同和社交推动，能驱动老年人网络购物动机的主

动产生；控制性需要，如被迫替代和自尊需要，则是网

络购物动机被动产生的主要原因。个人障碍维度，心理

障碍，如网络风险感知、低自我效能感等，以及使用性

障碍，如视觉、交互障碍等因素，放大了网络购物的难

度，导致老年人产生焦虑或抵触心理，从而抑制网络购

物行为。社会支持维度，社会支持可分为正式支持（政

府支持）、准正式支持（企业平台支持、社区支持）、非

正式支持（家庭支持、社会关系支持）3类，对老年人网

络购物行为有积极作用。

（2）社会支持对老年人网络购物中的个人需要、个

人障碍分别存在增强和缓解作用，但作用内容不同。在

增强需要方面，正式支持通过政策保障和平台监管增

强购物意愿和信心；准正式支持通过企业监管和适老

化设计提高安全感和操作便利性，并通过社区教育提

升数字素养；非正式支持则通过家庭成员和社会关系

显著推动购物行为。在缓解障碍方面，正式支持通过

政府行政手段提升数字应用的适老性，改善数字环境，

提升老年人数字信任；准正式支持通过优化外部设置

减少技术障碍，营造数字助老氛围，缓解数字恐慌；非

正式支持则通过数字反哺，提供技术指导和情感支持，

增强老年人的数字信任和自信。

从整体看，该框架包含7个主范畴和17个子范畴，

根据主体类别划分社会支持、个人需要、个人障碍3个维

度。对3类社会支持进行细化，有助于区分不同利益相

关者的角色差异。相较于已有研究，本研究所识别的影

响因素更加细化和有针对性，比如控制性需要中的被

迫替代、自尊需要，心理障碍中的无动机状态、负面购

买体验等，更符合当前老年人网络购物行为特征。该理

论框架具有可扩展性和适用性，可供多场景数字素养培

育参考。

本研究仍存在一定不足，比如当前研究样本的规模

相对有限，后续研究需要扩大样本的范围。此外，可探

讨与地区差异相关的影响因素，提升研究结果的普适

性和可靠性。

5.2　实践启示

（1）强化正式支持：从监管和引导两方面优化老

年人网络购物环境。政府是正式社会支持的主要来源，

应加强顶层设计，履行监管和引导责任。①保障网络交

易安全，营造老年人友好型网络购物环境。通过监控信

息泄露路径、整治违规应用和规范电商平台等加强治

理，强化电子商务监督；结合直播电商、社区团购等发

展趋势，完善老年人网络权益保护机制。此外，考虑到

老年群体成为网络诈骗的高风险目标，必须加大打击

力度，组织开展打击网络虚假信息的活动，提高识别的

准确度和处置的及时性。②引导互联网适老环境建设，

减少老年人网络购物平台使用障碍。借助已发布的《关

于切实解决老年人运用智能技术困难的实施方案》和

《互联网应用适老化及无障碍改造专项行动方案》，宣

传推广适老化示范案例，鼓励网络购物平台改造，营造

数字助老社会氛围。此外，通过政策支持老年人数字素

养教育，倡导老年大学、公共图书馆等提供学习渠道，

设立专项基金资助社区基础设施建设，或吸引社会组

织针对老年人开展专门的数字技术培训。

（2）重视准正式支持：社区和企业承担社会责

任，优化老年人网络购物素养。①社区是老年人网络购

物素养教育的重要社会途径，应进一步实现教育主体

的多元化和教育内容的精准化和精细化。首先，突出社

区图书馆角色，以社区图书馆为老年人数字素养教育的

主要场所，凸显活动场所营造者、支持人员协调者、教
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学资源提供者、教学活动推广者四大角色[35]，配置网络

购物教学设备、资源，遵循教学内容实用化、过程持续

化与方式趣味化原则。其次，根据老年人网络购物需求

和数字技能水平提供分级分类的帮助。例如，针对缺乏

网络购物条件的老年人（如独居或残疾者），可设计常

态化志愿服务，定期入户走访，提供在线购药、包裹代

存、送货上门、退换帮扶等帮助。②企业是保障网络购

物权益和优化购物体验的第一责任人，应遵循适老化

设计规范，优化网络购物平台，构建安全购物环境，保

障老年消费者权益。具体来说，应积极响应《移动互联

网应用（APP）适老化通用设计规范》，从界面设计、语

言呈现和操作提示等方面推进网络购物平台适老化；

鼓励线下门店设立数字消费适老化体验中心，让老年人

有更多沉浸式体验；充分理解老年人风险恐惧心理，构

建安全可靠的数字环境，加强对商家的监管，减少货不

对板、沟通不畅给老年人带来的负面体验；强化对可能

诱导老年人消费的按钮、广告插件等的过滤设计，预防

潜在网络欺诈行为。

（3）鼓励非正式支持：提升数字反哺主动性，增

强老年人网络购物信心。①操作层面支持。家庭是老年

人学习数字技能的重要场域，子孙的代际支持是最重

要的非正式支持。应为老年人提供必要的智能设备，及

时给予技术指导并注重教学方式。年轻一辈应提升数

字反哺主动性，减少“代理式反哺”，即代替完成相关

操作，鼓励和辅助老年人亲自操作和理解。除手把手教

学之外，可为老年人提供个性化纸质版或视频版教程。

②心理障碍纾解。尊严是社会与家庭应给予老年数字

弱势群体的必要保障 [36]。《中国国民心理健康发展报

告》指出近1/3老年人存在抑郁状态，且大部分老年人自

尊水平较高[37]。研究表明与子孙越亲密、参与社会活动

越积极的老年人，越具有主观能动性，越会上网。因此

需更加关注其心理状态，积极提供精神鼓励和亲情慰

藉。数字反哺也赋予晚辈更高层次的社会责任，使其感

受到被信任与被依赖，既有益于消除代沟，也有助于老

年人跨越心理障碍，适应角色转变。
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Factors Influencing Online Shopping Behavior Among Older Adults from the Perspective of Social Support: A Qualitative Analysis Based on Grounded Theory

ZENG YueLiang  YU Ying  HUANG ZhiQi  ZHU MingYi
(School of Information Management, Central China Normal University, Wuhan 430079, P. R. China)

Abstract: Analyzing the factors influencing online shopping among older adults and their pathways from a social support perspective can provide references 
for different social entities to optimize their support strategies and enhance digital literacy of older adults through the high-frequency scenario of online shopping. 
Through one-on-one semi-structured interviews with 30 elderly individuals, combined with the three-level coding process of grounded theory, this study 
extracts 17 subcategories and 7 main categories. The theoretical framework for factors influencing online shopping behavior among older adults involves three 
dimensions: personal needs, personal barriers, and social support. The results indicate that there are autonomous and controlled needs in online shopping among 
older adults, but usage barriers and psychological barriers can inhibit their willingness to shop online. Different sources of social support (formal, quasi-formal, 
and informal support) can effectively enhance their autonomous online shopping motivation and remove online shopping barriers. Based on this, optimization 
strategies are proposed, including strengthening formal support by optimizing the online shopping environment for older adults from both regulatory and guidance 
perspectives, valuing quasi-formal support by leveraging community and corporate social responsibility to optimize older adults’ online shopping capabilities, and 
encouraging informal support by enhancing the initiative of digital reciprocity and boosting the confidence of older adults in online shopping.

Keywords: Older Adult; Online Shopping; Social Support; Influencing Factor; Digital Literacy; Grounded Theory
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